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El servicio de calidad en la parte pública se observa cuando las expectativas del 
usuario se atienden en forma oportuna, eficaz y transparente. Además, la calidad de los 
servicios públicos es intangible por lo que se percibe al momento de recibirlos. Esta 
calidad está relacionada con la atención, la cortesía, la delicadeza, la oportunidad, los 
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la corrección y la rapidez. El presente trabajo de 
investigación tiene el propósito de analizar y describir el nivel de calidad de servicio que 
brinda la Municipalidad Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura-2019, donde se 
utiliza un enfoque descriptivo y un diseño no experimental, la muestra está compuesta 
por 353 usuarios, dichos datos fueron obtenidos del total de la población, aplicando la 
fórmula de población finita teniendo en cuenta un nivel de confianza (95% =1.96), 
probabilidad de éxito o proporción esperada (0.5), probabilidad de fracaso (1-0.5=0.5) y 
precisión (Error máximo admisible en términos de proporción 5%), con respecto a la 
hipótesis planteada: “El nivel de calidad de servicio brindado por la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura, es deficiente debido a manifestaciones de 
usuarios”, para ello como instrumento de la recaudación de datos se utilizó el cuestionario 
con interrogaciones cerradas, los resultados obtenidos señalan que la calidad de servicio 
que ofrece la Municipalidad Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura es deficiente, 
teniendo en cuenta el grafico de la tabla N°05, el cual muestra 38% del total de la muestra, 
no está convencido o satisfecho con el servicio que le brinda la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo; un 34% manifiesta que puede mejorar; mientras que un considerando 
28% si está satisfecho. Lo que simboliza que la mayoría de las personas encuestadas, no 
están satisfechas con el servicio que le brinda la Municipalidad de Santo Domingo, de 
acuerdo a muchos factores analizados. 
 







Good service in the public sector is perceived when the user's expectations are met in a 
timely, efficient and transparent manner. The quality of public services is intangible 
because it is perceived at the moment of receiving them. This quality is related to 
attention, courtesy, kindness, opportunity, knowledge, efficiency, effectiveness, 
correctness and speed. The purpose of this research is to analyze and describe the level 
of service quality offered by the District Municipality of Santo Domingo -Morropón- 
Piura-2019, using a descriptive approach with a non-experimental design, the sample is 
constituted by 353 users , obtained from the total population by applying the formula of 
finite population with confidence level (95% = 1.96), probability of success, or expected 
proportion (0.5), failure probability (1-0.5 = 0.5) and precision (Maximum error 
admissible in terms of proportion 5%), with respect to the hypothesis stated: "The level 
of quality of service provided by the district municipality of Santo Domingo - Morropón 
- Piura, is deficient due to user demonstrations", as an instrument of collection of data 
was used the questionnaire with closed questions, the results show that the quality of 
service offered by the District Municipality of Santo Domingo -Morropón- Piura is 
deficient, taking into account the graph of Table No. 05, which shows 38% of the total 
sample, is not satisfied with the service provided by the District Municipality of Santo 
Domingo; 34% say they can improve; while a 28% considering if he is satisfied. Which 
means that most of the people surveyed, are not satisfied with the service provided by the 
District Municipality of Santo Domingo, according to many factors analyzed. 
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1.1. Realidad Problemática 
 En la actualidad se puede decir que el silogismo de la palabra calidad tienen una 
relevancia en todo tipo de empresas, a partir de la prestación de los servicios que se presta 
a los conciudadanos que conllevan a una mejora de los desempeños. La calidad de servicio 
ha evolucionado de manera de sinergia para realizar sus actividades, de forma eficiente 
para realizar las tareas. (Siglo, 2019). 
 La información que se debe de tener para dar una precisa información en los 
servicios de orden público. Los ciudadanos siempre deben de tener la comunicación 
que necesiten en el momento que la necesitan; también es preciso dar soluciones y 
ofrecer respuestas acertadas a las exigencias de los ciudadanos, pero en ninguna 
circunstancia se pueden plantear excusas. (Casermeiro, 2018). 
 Por ende, en la presente investigación se tuvo como propósito realizar un análisis 
de la calidad del servicio que ofrece la Municipalidad Distrital de Santo Domingo – 
Morropón- Piura-2019, teniendo como base las dimensiones contribuyentes que tiene 
que ver con la calidad de servicio integradas por la capacidad de respuesta, la 
fiabilidad, los elementos tangibles, la seguridad, la empatía y la seguridad. 
 
 Por ello, en primer lugar, se describe y sustenta el problema a investigar. De igual 
manera se complementa su relevancia y se exponen los procedimientos a proseguir 
para poder realizar el análisis de la calidad del servicio que manifiesta la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo contribuyendo así con la mejora del 
servicio a través de los resultados obtenidos en el ejercicio. 
 Se presenta los aspectos teóricos relacionadas al tema de investigación sobre 
calidad de servicio, el cual exponen una situación ideal y verídica del tema a investigar 
al narrar cómo debería ser un análisis de calidad de servicio en una empresa pública, 
teniendo en cuenta las dimensiones ya comentadas las que contribuirán al éxito que 





La hipótesis de esta investigación es: nivel de calidad de servicio brindado por la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura es deficiente debido a 
manifestaciones de usuarios. 
Se desarrolla una investigación de tipo descriptiva - propositiva porque a través 
de este describiremos los datos y características de la población para así dar un 
resultado del análisis realizado. 
La población para la presente investigación está determinada tomando en cuenta 
la cantidad de población del distrito de Santo Domingo, el cual está conformada por 
5960 habitantes, donde solo se tomó en cuenta a los ciudadanos mayores de edad que 
hacen uso de los servicios; siendo un total de 4264 base para determinar la muestra, 
cuyas personas que asisten a la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura a realizar diversos trámites durante el año. De igual manera se tendrá en cuenta 
de técnicas de investigación del cuestionario para evaluar la data resultante y tener 
resultados que indiquen el análisis de servicio que brinda la entidad y otros datos que 
se necesita para el desarrollo de la investigación. 
 
Por último, se presenta las referencias usadas para la investigación y los anexos 
citados en el texto y relacionados con la misma. 
1.1. El Problema de Investigación. 
Podemos inferir que sobre la calidad del servicio dentro del ejercicio de las 
empresas ya sea privadas o públicas se está desarrollando ya hace muchos años , debido 
a que muchos consumidores ya exigen excelencia en los servicios que reciben, sobre 
todo que ahora intervienen otros factores como los tiempos de atención, y algunos 
indicadores que hacen que mejore la confiabilidad, también es importante el tema de 
los precios y sobre todo la innovación, esto hace que las organizaciones sean más 
eficientes. (Tam, 2017). 
En estos tiempos se puede observar que existe una alta competitividad entre 
las diferentes compañías, y para ellos es importante tener data de sobre los 
indicadores de atención al cliente, el mismo que por diferentes razones hay una 





del tiempo y convertirse en un cliente fidelizado, en ese punto ya los clientes se 
vuelven fans de la marca ya sea por productos o la manera de brindar el servicio, en 
ese momento los usuarios recurrentes ya sea en una tienda física o en las redes 
sociales y comienzan a tener varias compras del producto que se ofrece teniendo en 
cuenta el concepto de comercialización de la compañía, esto va en desmedro de la 
competencia ya que se tiene un valor diferenciado que hace más fuerte a la empresa, 
por esta razón es muy importante tener en cuenta que no solo el cumplimento de la 
satisfacción al cliente, está en brindar un producto de calidad sino también cumplir 
con la forma como se da el servicio, sino también guardando celo en guardar una 
cartera de clientes recurrentes y estar atento a las condiciones que ofrece la 
competencia, esto logrará cambiar la percepción  de la empresa y fidelizando a los 
clientes y atrayendo a los nuevos. (Gutierrez, 2017) 
 
Es importante tener en cuenta de las cómo son las modas a nivel global 
promoviendo así algunas posibilidades de mejora en la calidad en todo tipo de 
servicio; por esto podemos inferir que la calidad de servicio es de mucha importancia 
por todas las empresas con el propósito de elevar la performance con los 
consumidores y puedan tener un nexo por un tiempo prolongado, teniendo en cuenta 
que se deben de medir los resultados y buscar indicadores idóneos para elevar la 
satisfacción. (Gutierrez, 2017). 
 
La calidad de servicio está constituida de acuerdo a los reglamentos legales 
vigentes a la fecha, con el fin de lograr una mejor percepción ya sea de manera 
regular y con carácter colectivo, es por ello que los servicios públicos debe de tener 
presente que se encuentre la estabilidad y convertirse en una cualidad, por ello el 
tema de la calidad debe de ser de manera constante y perdurable en el tiempo y sobre 
todo agradable, esto se suma que los consumidores deben de ser también 








Se puede decir que los servicios públicos deben de ser de calidad y sobre todo 
de exigencia nacional en las diferentes entidades del aparato estatal ya sea 
supranacional, regional o local, esto se ha tornado en una obligación sobre todo que en 
el año 2021, todos los perfiles de puestos en los estamentos públicos serán por 
competencias y el Estado debe de corregirlos para evitar problemas en el futuro. 
(González, 2015). 
 
Es clave establecer una dependencia única entre los servicios brindados y los 
usuarios de servicio público, la cual puede ser única y mutua, debido que el servicio 
público sirve y satisface a los mismos. En este panorama ambos se tienen necesidad 
de importancia ya que es relevante recibir un buen servicio como parte del cambio del 
paradigma de la atención final a los usuarios, esto se entiende como una dependencia 
a pesar que en la práctica la realidad no es así, ya que el servicio se suele dar de muy 
mala manera .Los consumidores actualmente necesitan saber de qué manera recibirán 
el servicio de manera clara y en los tiempos que se pactan con anterioridad, de otro 
lado debe de buscar soluciones y tener respuestas lógicas y trasparentes de acuerdo a 
las exigencias de los horarios , tiempos de atención y respetar la oferta de valor, y lo 
más importante buscar que la atención sea de manera personal, si es posible de manera 
preferencial con un trato excelente, esto está enmarcado de acuerdo a las necesidades 
de los usuarios y el tipo de solución que reclama. (González, 2015) 
 
La Municipalidad Distrital de Santo Domingo, Morropón, Piura, en la actual 
administración está promoviendo que la sostenibilidad y el desarrollo es el canal 
próximo de aportación vecinal en los asuntos públicos, su sede está ubicada en la Calle 
Lima N°. 115, de la ciudad del mismo nombre, provincia de Morropón, Región Piura, 
tiene independencia administrativa, económica y política, en los temas de las 
competencias, estipulados en la Constitución Política del Perú y la Ley Orgánica de 
Municipalidades N° 27972, ejerciendo hechos de gobierno administrativo  con 
sujeción al ordenamiento legal vigente, sus autoridades civiles y políticas, 
administrativas tienen la obligación de conocer y respetar cada función que le 





mejora del servicio específico brindado a la ciudadanía (MOF, 2018). 
 
 Si bien es cierto la municipalidad  está regida por un manual de organización y 
funciones (MOF), el cual detalla las funciones y perfil de los colaboradores de la 
gestión edil  con referencia a cada área, esto no asegura que la calidad de servicio que 
gestionan sea muy buena y por ende la performance de los colaboradores sea eficiente, 
esto quiere decir que los usuarios se encuentran con la disposición de exigir que los 
mismos sean de calidad, lo que al largo afecta a la percepción del servicio que se 
brindaría y a la competitividad del mismo. Desde este punto se analiza el problema, ya 
que la calidad de servicio hacia los beneficiarios para que sea eficiente o deficitario 
debido a la mala información que se transmite de acuerdo a lo requerido por los 
usuarios. 
 
        Además, la satisfacción de servicio del cliente puede calcularse por diferentes 
indicadores y aleatoriamente en diferentes niveles, para tomar un ejemplo estos se 
pueden dar por estamentos y por la calidad de atención, ya sea tanto en la percepción, 
como en la gestión de los tiempos de espera y por sobre todo en la forma y el respeto 
de los colaboradores que prestan el servicio, la información dada, las infraestructuras 
ofrecidas, la suma de todo ese cúmulo de atenciones hace una percepción de la calidad 
total el cual se define como la manera de satisfacer las exigencias y deseos de los 
beneficiarios. (ISO, 2015). 
 
        Por lo expresado este estudio tiene como objetivo analizar la calidad del servicio 
que brinda la Municipalidad Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura, con el 
objetivo que la entidad pública pueda mejorar la calidad del servicio, utilizando 
diversas estrategias; generando un grato ambiente laboral y perfeccionar la forma de 
trabajar y lo más importante es generar un cambio en la cultura de nuestros trabajadores 
hacia los clientes con creatividad,  mejorando la cortesía, el empoderamiento, la 
empatía, recuperando la confianza de los usuarios, desarrollando una mejor calidad de 







1.2. Antecedentes de Estudio 
1.2.1. Internacionales. 
      Reyes (2014), en el proyecto cuyo título: “Calidad del servicio para desarrollar la 
satisfacción del cliente de la asociación Share, Sede Huehuetenango”, Universidad 
Rafael Landiva0.0r México, cuyo objetivo es determinar sí la calidad del servicio 
aumenta la satisfacción del cliente en la empresa estudiada, tuvo una población de 237 
clientes y la metodología fue descriptiva, no experimental, transeccional; entre sus 
principales resultados tenemos que la calidad del servicio desarrolla una mejor 
percepción del trabajo con los clientes, ayudando al crecimiento de la organización, 
debido a que hace disponible al  colaborador; recomendando seguir la estrategia de 
capacitación con respecto a la performance del servicio con la finalidad de mantener al 
consumidor satisfecho, teniendo en cuenta que al aplicar esta estrategia el consumidor 
tiene hace visto con la empresa y busca tener una buena impresión para decidir si se 
vuelve cliente recurrente o se va a buscar nuevas posibilidades, por ello recomiendan 
tener capacitaciones cada 3 meses para mejorar la atención de los colaboradores. 
 
Fernández (2015), En su proyecto de tesis titulado “Calidad en atención a usuarios 
de la administración pública”. Cuyo objetivo, elaborar propuestas de mejora en la 
calidad de atención al afiliado en el Instituto de Seguridad Social y Seguros en el área 
de obra social en la ciudad de Esquel. Tuvo la metodología de tipo exploratoria, 
descriptiva y aplicativa, de corte mixto y con una población de 365 usuarios públicos. 
En donde se encontraron los siguientes resultados que tienen con congruencia con los 
indicadores de comunicación, tangibilidad, y accesibilidad son las que los usuarios 
consideraron con la mayar percepción en el estudio poniendo énfasis en la labor social. 
Sin embargo, hay problemas con la percepción de las dimensiones de accesibilidad y 
tiempos de atención, lo cual se debe de reforzar para tener una mejor performance en la 
gestión de la institución pública, esto como ya se explicó no tiene congruencia con las 






           Sanchez (2016), en su proyecto de tesis titulado "Apreciación de la calidad de 
servicio del cliente en el restaurante pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa"., que tuvo 
como objetivo planteado es evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante; se 
utilizó una metodología no experimental, descriptiva y transaccional, con un población 
de 386 clientes encuestados, los principales resultados están abocados en el análisis de 
la performance del servicio al comensal en dicho restaurante, por medio de la valoración 
de percepciones y expectativas, con base a la evaluación 360° donde determina que los 
trabajadores están supeditados a las exigencias de los consumidores, ya que los mismos 
tienen según la encuesta realizada una relación más directa y personalizada y las 
exigencias están en relación a la experiencia que ellos tienen en el punto de encuentro y 
que tienen nuevos indicadores de compromiso. 
Ros, (2016) En su proyecto de tesis denominado: “Calidad percibida y 
satisfacción del usuario en servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”; 
donde su objetivo es determinar las relaciones que se producen entre la calidad del 
servicio y la satisfacción del usuario, La metodología usada fue transeccional ya que se 
dio en un periodo de tiempo específico, cuantitativo. Se concluye que hay una apertura 
a la relación de variables que tienen en las variables de estudio, sobre todo en los 
comportamientos de la población en estudio; no está del todo claro si hay un desarrollo 
que se integre de manera global sobre las pretensiones del comportamiento de, en este 
caso solo se podría establecer una influencia en el servicio cuando hay sintonía con las 
dimensiones de la variable de satisfacción en este caso especial de la población 
estudiada. 
 Maggi (2018), en su proyecto titulado “Evaluación de calidad de la atención en 
relación con la satisfacción de los usuarios de los servicios de emergencia pediátrica 
Hospital General del Milagro”. Como objetivo tenemos, evaluar de qué manera afecta 
la calidad en la empresa estudiada, sobre la satisfacción de los pacientes beneficiarios y 
de acuerdo al estudio y la argumentación práctica concluye que en los nosocomios  que 
están dirigidos a la salud pública están en la obligación de hacer las actividades para 
realizar una atención con mucha diligencia, las cuales brindarán tener una mejor 
percepción del servicio por parte de los pacientes y público en general. Los hospitales 





a la horizontabilidad y a la ejecución de los presupuestos y deben ser más humanos para 
la aceptación de su mercado meta. El punto de vista de los pacientes es muy valorado 
en la investigación ya que una mala percepción perjudicaría su imagen dentro del rubro 
de salud, también es importante saber que los colaboradores son los responsables que se 
tenga un servicio diferenciado y por ende lograr tener un buen comentario de los 
usuarios. 
1.2.2. Nacionales. 
Estrada et al  (2015), en el proyecto denominado Calidad de servicio al cliente en 
la empresa de transportes TRC; cuyo objetivo es determinar mediante encuestas la 
manera que la cultura organizacional influye en la  calidad de servicio del cliente en 
los trabajadores de la empresa de transporte TRC Express de la ciudad de Trujillo. El 
cual concluye que la calidad de servicio de los clientes es una variable muy trascendente 
en las organizaciones, debido a que el mercedo objetivo no necesariamente necesitan 
que la oferta de valor se ajuste a la necesidad del comprador, sino también sientan 
la preocupación por ellos, para ello deben de disponer de personal apropiado y que 
esté sea competente para atender a sus clientes ya que todo esto garantizará su 
confianza y satisfacción. 
 
Sihuepaucar (2016), En la tesis titulado Calidad de servicio y satisfacción de los 
clientes de la empresa transportes y Servicios Múltiples Real Star SAC, que como 
objetivo tenemos analizar la relación entre las variables estudiadas, que tuvo una 
metodología descriptiva, correlacional y transeccional, cuantitativa, con una población 
de 354 clientes Entre sus principales conclusiones se encontró que si existe relación 
realmente significativa, la misma que fue corroborada con  el índice de Pearson , solo 
encontramos una regular relación entre la tangibilidad y la variable dependiente, 
sumado a esto que se debe de potenciar el enfoque de las capacitaciones para fidelizar 
al cliente interno y dar una mejor atención a los viajeros. 
 
Chávez, Quezada, y Tello (2017), “Calidad de Servicio en el Sector Transporte 





escala SERVQUAL impacten en la calidad en el sector transporte terrestre 
interprovincial del Perú. La metodología fue mixta y exploratoria, cualicuantitativa y 
aplicativa, entre sus principales resultados nos indica que las dimensiones de las 
expectativas y medio de trabajo de la variable independiente la calidad de servicio y 
puede ser ejecutado en el rubro del transporte interprovincial terrestre. De igual manera 
se encontraron deficiencias en la toma del cuestionario en las dimensiones estudiadas, 
es por esta razón que el criterio de lo que percibe el cliente en el sector de transporte 
interprovincial se encuentran insatisfechas. Lo único que se encontró similitud es en la 
mejora de la infraestructura que las empresas del sector de transportes no tienen flotas en 
estado óptimo.  
 
Ponce De Leon (2017), En su proyecto de investigación titulado “Calidad de 
servicio y la satisfacción de los clientes de la asociación de empresas de transportes de 
automóviles Huancayo - La Oroya”. Como objetivo tenemos establecer cómo es la 
relación que existe entre la calidad de servicio de Transporte y la satisfacción del 
usuario de la Asociación de Empresas de Transporte en Automóviles Huancayo - La 
Oroya, tuvo una metodología exploratoria, correlacional y transeccional, la población 
fueron 196 socios de la asociación, entre sus principales resultados se encontró que 
tienen una significativa  relación  entre el control y la satisfacción pertenecientes a los 
clientes de la Asociación. De igual manera se encontró una relación débil entre el 
control y la satisfacción del cliente 
 
 Quispe (2015), en el proyecto denominado “Calidad de servicio y satisfacción 
del cliente en el servicio de traumatología del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto 
Andahuaylas - 2015.cuyo objetivo es establecer la correlación existente entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en el servicio del hospital estudiado, el 
cual concluye que la correlación que existe entre las variables de estudio de la 
investigación, nos dice que es de valor significativo de 0.001, en donde se acepta la 
hipótesis alterna (H1). Así mismo, se midió a través del coeficiente Spearman las 
dimensiones las cuales la mayoría tuvieron una  correlación de 0,555, tomando en 





guardias de los médicos en el área de traumatología, por otro lado aumentar el 
presupuesto para dotar de mejores recursos médicos ya sean de equipos y capacitación 
en la excelencia de servicio al cliente ya que existe una alta demanda de reclamos en 
dicha área debido a que la mayor parte de la población es muy joven, de igual manera 
incorporar personal nuevo en el área administrativa para hacer seguimiento de las citas 
y en el área de almacén y farmacia, con estas mejoras se tendrá a los pacientes 
fidelizados. 
 
Tipián. (2017), en su proyecto de tesis denominado: Gestión administrativa y 
calidad de servicio a clientes de la Dirección General de Protección de Datos 
Personales del Minjus; cuya finalidad es determinar la correlación que existe entre el 
nivel de la gestión administrativa y la variable dependiente, su metodología fue 
exploratiria, cualicuantitativa, con una población de 236 clientes, y entre sus 
principales conclusiones indica que hay una significativa correlacional de 0.001 y 
menor a 0.05.; proponiendo a la persona responsable de la dirección general realizar 
una mejor planificación de sus actividades de manera anual y esta sea exhibida a los 
ciudadanos y que sean informados a tiempo, de igual manera ya con esa mejora 
también bridar un mejor servicio y ampliar el presupuesto para la contratación de 
nuevo personal para el área informática y que tenga la opción de extender su base de 
datos de forma más personalizada y también capacitarlos en la atención  al público y 
mejorar la sinergia con los mismos. 
 
1.2.3. Locales. 
Cueva (2015), en el proyecto de tesis denominado: Evaluación de la calidad 
observada por los clientes del Hotel Los Portales a través del análisis de sus 
expectativas y percepciones. Cuyo propósito es analizar a través de la metodología 
SERVQUAL,  lograr que se pueda establecer si se puede medir la relación entre las 
variables de estudio, por tal motivo aparte de medir este indicador se manejó una 
metodología causi experimental, exploratoria y que sea cuantitativa con una muestreo 
aleatorio estratificado de 124 clientes del hotel en estudio correspondiente a un periodo 





entre sus principales conclusiones podemos precisar que los clientes manifestaron que 
un 87% estuvieron de acuerdo con la mejora en el servicio, debido a que visitan el 
hotel por contar con personal cualificado que tiene un buen manejo de los tiempos de 
atención en dicho hotel, por otro lado un 65% de los encuestados manifestó que las 
instalaciones del hotel son buenas y siempre se preocupan en brindar nuevas áreas 
como el sauna y etc, por otro lado un 92% de los clientes informaron estar muy de 
acuerdo con las promociones y ofertas que tienen a través de sus redes sociales y su 
seguimiento para repetir la experiencia de volver a tomar el servicio en el mencionado 
Hotel. 
 
Medina (2015), en su investigación denominada: Soluciones para desarrollar la 
calidad del servicio de la unidad de extensión ingeniería - UDEP; cuya finalidad es 
proponer una mejoría en sus procesos usando la metodología Lean para promover la 
ejecución de la excelencia en la atención integral a los en la unidad académica 
estudiada en la campus de Lima; la metodología fue de tipo exploratoria, descriptiva 
y proyectiva, con un periodo de tiempo específico, entre sus principales resultados 
alcanzados se puede apreciar la carencia en la ejecución inventarios en el almacén y la 
falta de material de oficina en el campus, también hay algunas carencias en los tiempos 
de atención y lead times y todos los procedimientos, conllevando esto a no responder 
a las exigencias de los beneficiarios, solo hay avances de manera parcial, lo cual de 
otro lado se recomienda la intervención de los responsables del área académica y 
periodo de capacitación para los trabajadores y se involucren en la mejora de todos los 
procesos de la institución con resultados al corto plazo. 
 
Valdiviezo (2015), en su proyecto de tesis Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el área de operaciones del Banco de Crédito del Perú, agencia Piura 2016 
; en donde se planteó como objetivo  analizar la semejanza entre la calidad del servicio 
y la satisfacción de los clientes del Banco de Crédito del Perú, Agencia Piura 2016, con 
una metodología de manera descriptiva, transversal y correlacional, con una población 





confirmar el significativo vínculo entre las variables de estudio con  r=0.792>0.4 y un 
Sig.=0.0001; recomendando tratar diligentemente un sistema de gestión de la calidad 
para banco en estudio, sistematizando las conclusiones en base a la performance del 
servicio; además es importante poner énfasis en los aspectos de comunicación entre 
los trabajadores, con el fin de solucionar las interrogantes con los consumidores y 
centrarse en una acción para responder a las necesidades del cliente. 
 
Lalupu (2016), en su proyecto de investigación: Percepción sobre calidad del 
servicio y satisfacción del colaborador en la municipalidad distrital de Catacaos, 
Piura, Año 2016; cuyo objetivo es analizar si existe correlación real y estadística entre 
el nivel de calidad del servicio y la satisfacción del contribuyente , Su metodología fue 
descriptiva, transeccional y correlacional, con una población de 254 contribuyentes 
con un muestreo estratificado simple, el cual de acuerdo a lo investigado se concluye 
que hubo una semejanza positiva de las variables estudiadas con  r=0.689>0.3 y un 
Sig.=0.0001, lo que indicaría que los contribuyentes reconocen el esfuerzo de los 
colaboradores, de igual manera se tuvo un 65% de los contribuyentes estuvieron de 
acuerdo con las instalaciones que son nuevas y de igual forma un 86% indica que no 
están de acuerdo con la forma como les cobran sus arbitrios,  recomendando que la 
Municipalidad Distrital de Catacaos debería fijar una partida presupuestal que se sitúe 
al reforzamiento de la calidad del servicio. 
 
Calle (2016), en su proyecto denominado: Análisis de la calidad del servicio de 
las organizaciones de servicio turístico del distrito Frías , Morropón, Piura , Año 2016, 
cuyo objetivo es analizar el nivel de percepción de los clientes de la calidad del servicio 
que brindan las empresas en estudio; se aplicó una metodología de tipo cuasi 
experimental, correlacional, con una población censal de 34 empresas turísticas, entre 
sus principales conclusiones que el nivel de percepción de los clientes sobre la variable 
independiente ; fue de 3.7337 equivalente a una alta calidad del servicio. Dicho resultado 
es equivalente a 14.93 en sistema vigesimal que denota una calidad que debe mejorar 
sustancial y continuamente para lo cual se debe acudir al trabajo conjunto de las 





entidades gubernamentales. Las dimensiones sobresalientes evaluadas fueron 
elementos tangibles y seguridad, lo cual es compatible con la presencia rústica de la 
infraestructura de las empresas turísticas, así como la tranquilidad que se vive en la 
localidad; recomendando que las empresas de servicio turístico deberían esforzarse 
aún más para mejorar en forma continúa. 
 
Coronado (2016), en el proyecto denominado: Percepción de calidad del servicio 
y satisfacción del cliente en Hotel Mega, Piura, Año 2016; cuyo objetivo principal fue 
establecer el nivel de percepción de las variables en estudio. donde se concluye que 
hubo un grado alto de significancia entre las variables estudiadas con una valoración 
de 4.875 que es de muy buena aceptación; de igual manera no estuvo de acuerdo un 
76% sobre la infraestructura del hotel, y un 87% no estuvieron de acuerdo sobre las 
ofertas que tenía el hotel y la falta de promociones en tiempos de vacaciones, otro 72% 
manifestó que no hay tours a los sitios más emblemáticos de la ciudad, con estos 
resultados alcanzados se está  recomendando a la gerencia un programa de 
capacitaciones al personal de contacto y a la alta dirección en un periodo de 3 meses 
para lograr fidelizar al cliente y encontrar mejores respuestas a los reclamos y 
sugerencias de los clientes. Asimismo, que se hagan mejoras en la infraestructura para 
que sean más dinámicas y atractivas, finalmente es importante hacer un seguimiento 
de los cambios ya sea al personal como de los atributos del hotel mediante encuestas 
cortas de satisfacción a los clientes de la empresa estudiada. 
 
1.3. Formulación del Problema. 
¿Cómo es la calidad de servicio que ofrece la municipalidad distrital de Santo Domingo 
– Morropón- Piura? 
 
1.4. Aspectos teóricos. 
     Calidad 
    La calidad es el conjunto de propiedades y características de un servicio, producto o 
proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el ciudadano o el 





seguridad al momento de adquirir un producto o un servicio, siendo vital para el 
consumidor ya que ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto. 
También la Calidad es la forma de orientar a la mejora continua de los productos, 
bienes o servicios, sistemas y procesos basados en un modelo, con el propósito de crear 
valor para sus beneficiarios. (González, 2015) 
 Servicio público. 
Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones legales 
reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular 
las necesidades de carácter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por 
medio de la administración pública. Todo servicio público debe poseer una cualidad 
que se denomina consistencia. Es decir, deberá ser permanente, ofreciendo el mismo 
nivel de servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo. (González, 2015) 
 
       Calidad en los servicios públicos. 
La calidad en los servicios públicos es una exigencia constitucional y es una 
obligación irrestricta de la Administración Pública. Es además el recurso con que cuenta 
un Estado para compensar las desigualdades de la población a la que sirve, porque es la 
posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios. 
(González, 2015) 
El buen servicio según Aquino (2009), manifiesta que actualmente es importante 
correlacionar los atributos que cuentan las empresas ya sea de orden físico con de los 
colaboradores, los cuales determinan en el largo plazo un vínculo con los consumidores 
por el trabajo que reciben. Por ende, para que se ejerza una imagen positiva hay que 
trabajar en el imago futuro de los consumidores y cubrir sus expectativas con la mejora 
de los procesos y ver que necesidades incurren con la puesta en marcha del negocio. Por 
lo manifestado, si cumplimos con los requerimientos de los consumidores, esto con una 
adecuada comunicación e información de los procesos y promociones del negocio, 
contribuirá a una relación de largo plazo con los clientes, estos se reflejarán con los 
indicadores de calidad prefijados por las organizaciones y de igual manera ver cómo se 
comporta la competencia y buscar la mejora continua con poner en marcha las nuevas 





servicio se configura como un enfoque planificado y que debe de perfeccionarse en el futuro 
para mantenerse en el mercado correspondiente.  
 
Según Gutiérrez (2017), la Importancia de la Calidad de servicio del usuario se 
considera como uno de los factores esenciales de mucha importancia dentro de las 
organizaciones que no tiene distinción del volumen de la empresa ya que puede ser 
pequeña o industrial y de igual manera sus procesos que se planificaron con antelación, 
además tiene trascendencia las diferentes competencias de cada área para el 
performance de sus colaboradores, con la suma de estas capacidades se puede inferir 
que tendrá éxito en sus gestiones y tener la preferencia del público objetivo, si se llegase 
a alterar alguno de ellos se puede convertir en amenaza frente a la competencia que se 
esfuerza en distinguir cuales son las debilidades para poder llevar ese mercado meta 
como nuevos clientes, sin embargo se tiene que poner énfasis en los trabajadores para 
que hagan su trabajo de manera correcta y puedan desarrollar las competencias correctas 
y no seguir cometiendo errores que contribuyan a detener el desarrollo de la 
organización, pero es importante hacer una planificación para el sostenimiento del 
capital humano y evitar inconvenientes a futuro ya que sin una política de atención al 
cliente en el corto plazo se pueden tener problemas y el más serio es ver quebrar a la 
misma. 
Con la finalidad de familiarizarse con el imago la calidad orientada al cliente es 
fundamental que se tenga presente las teorías que se manifiestan en acto seguido: 
 No brindar calidad al cliente involucra un coste. 
En muchas oportunidades se considera que conservar a un cliente fiel es mucho menor 
que el hecho de conseguir a otros clientes en el mercado, por este motivo muchas 
compañías hacen un gran sacrificio de costes para hacer estrategias que fidelicen a los 
clientes y las mimas están enfocadas en procesos de promoción, descuentos y sobre todo 
el mejor trato a los clientes, existe la consigna que todo cliente satisfecho se vuelve en 
referenciador en el mercado objetivo y en sus diferentes grupos de poder que involucran 
a su seno familiar, los amigos, y otros grupos de diferente índole que más adelante se 
convierten en futuros consumidores y crean un nexo con las marcas de sus preferencias, 





de inversión a futuro como un gasto solo por el hecho de ser más rentables y descuidan 
a los consumidores que luego se convierten en sus detractores por bajar la calidad del 
producto. 
  Ventajas por atender mejor a los consumidores. 
a) Un aumento de la lealtad de los consumidores. 
b) Aumento de las ventas y los márgenes de utilidad. 
c) Lograr más recurrencia de ventas más frecuentes y que los clientes repitan la 
experiencia. 
d) Hacer que las ventas individuales se incrementen. 
e) Aumento de reciprocidad de ventas, para tener a clientes fidelizados y que estén 
dispuestos a repetir las compras con los mismos productos o con otros de la misma 
empresa. 
f) Nuevos clientes que se captaron por medio de la publicidad boca-a-boca y por las 
buenas consideraciones de los consumidores fidelizados. 
g) Reducción de algunos casos en el departamento de marketing: debido a que cuando se 
baja la calidad del producto se ven obligadas en invertir para recuperar clientes. 
h) Ausencia de quejas y reclamaciones. 
i) Buscar un mejor clima laboral para tener colaboradores y también capacitarlos para 
tener menos quejas de los consumidores. 
     Actualmente hay una competencia depredadora entre las organizaciones, por ello es 
muy importante hacer una ampliación de las competencias directivas para poder 
sobrevivir y con creatividad e innovación lograr encontrar soluciones para atender mejor 
y de igual forma hacer una mejora en la calidad de atención a los consumidores. 
(Gutierrez, 2017) 
 
    También en la actualidad se sabe que la calidad es un valor fundamental para tener 
una permanencia en el mercado, esto es lo que hace la diferencia frente a la competencia 
y como los consumidores se forman una idea de la clase de servicio que se les brindan 





Según Parra (2013) 
1.4.1 Características 
Algunas de las características para un ideal servicio de calidad integral, son 
las siguientes: 
Dar cumplimiento a los objetivos. 
Que sirva desde el momento de su uso. 
Ser idóneo para su consumo. 
Dar solución a las diversas necesidades. 
Tener resultados concretos. 
Por otro lado, también existen algunas características más detallistas que tienen 
los a cargo los colaboradores que trabajan en diferentes instituciones, ya que 
estas con actividades con habilidades específicas: 
Ser Honesto: en todos los actos de los colaboradores. 
Iniciativa: ser dinámico y proactivo para tener las respuestas en los momentos que 
se presenten algunos problemas. 
Ambición: ímpetu para tener deseos de superación y crecimiento. 
Autodominio: es importante mantener el control de las diferentes emociones y 
sobre todo el de las emociones. 
Disponibilidad de servicio: es la que es inherente en los seres humanos para 
prestar un servicio. 
Colaboración: es importante ser una que trabaje en equipo para lograr objetivos 
en común.  
Un enfoque claro: es la forma como tenemos que tener claridad en los objetivos 
de la empresa. 
Observación: aquí es importante tener la destreza de ver los finos detalles. 
Habilidad de análisis: permite separar lo secundario de lo importante, para 
buscar una solución integral. 





Recursos: habilidad para salir airoso de escenarios comprometedores. 
Aspecto externo: primera impresión en los primeros segundos de la compra del 
cliente. 
 Según Camarasa ( 2004), el proceso de encontrar los resultados idóneos es 
buscar la posibilidad de hacer la planificación de una mejor atención a los 
clientes con la mejora de los procesos para gestionar la satisfacción de los 
consumidores y del cliente interno, por ello es importante tener en cuenta los 
criterios de excelencia y eficacia para la gestión de todo tipo de empresa y en 
específico la publica cuya definición, según la OCDE es: la práctica de los 
distintos ideales que caracterizan a una cultura holística del servicio que es 
característico  de las normas que son impartidas por las empresas o por los 
mismos consumidores, los diferentes grupos de interés, en este caso específico 
de los servicios públicos se distinguen lo siguiente: 
• Responsabilidad por el uso apropiado de fondos públicos. 
• Proporcionar cada día un buen servicio a la comunidad. 
• Incentivar a los colaboradores sin hacer exclusiones para estimular 
performances que den cumplimiento a las normas. 
Teoría de la evaluación del servicio al cliente 
  Según Oses (2016), son los servicios los que representan un problema ya que 
hay algunas características que hacen que tengan diferencias que son 
trascendentales para los productos: Intangibilidad, Inseparabilidad, 
heterogeneidad y caducidad. 
1. Intangibilidad:  
   Aquí es preciso indicar que los servicios se diferencian por no ser considerados 
como cosas u objetos, ya que estos son consecuencias de varios procesos que son 
compilados y tienen distintas referencias de óptica, gusto y los sentidos que son 
trascendentes antes de su compra final. No hay manera de poder explicar a los 
consumidores ni formar una idea antes de tener en consideración algunas maneras 
de diferenciarte con tu más cercano competidor porque estos aspectos tienen que 
ver con la tangibilidad como: la búsqueda del servicio por excelencia, la 





darse con la facilidad esperada, sino en el momento de la verdad y buscar el 
comentario de experiencias pasadas para ir creando tener una buena reputación. 
 
2. Inseparabilidad: 
   Existen algunos servicios que tienen la dualidad de producirse y consumirse 
en forma simultánea como por ejemplo los que se hacen en el mismo lugar como 
en los hoteles, agencias bancarias, las escuelas, un restobar, medios de transporte, 
esto es lo que produce que exista una mejor interacción de los consumidores con 
los diferentes agentes que realizan los servicios esto determina de manera ulterior 
si los clientes consideran si se realizó bien o no el mismo. 
  
3. Heterogeneidad: 
    Aquí debemos entender que no siempre se presta el mismo tipo de calidad, 
toda prestación del laburo tiene diferente connotancia ya que las experiencias que 
se experimentan son únicas, es por ello que se recomienda estandarizar los 
mismos asi sea compleja la tarea es importante tenerlo en cuenta, sino los 
consumidores al final tienen una mala percepción por el servicio prestado. 
 
4. Caducidad: debe de venderse, si no se pierde. 
   Los servicios muchos de ellos son intangibles y no pueden acopiarse en la 
toma de un inventario, tampoco esperar que los clientes aparezcan por arte de 
magia, este tema de la caducidad es propio y característico de algunos productos. 
 
  Según Aquino (2009), las Dimensiones de acuerdo al modelo específico 
SERVQUAL nos dice que la calidad del servicio como aquella diferenciación que 
se da en los imagos propios que tienen los consumidores del servicio propiamente 
dicho sino también de las  expectativas dadas previamente por los consumidores, 
por esta razón los consumidores apreciaran de manera tangible ya sea negativa o 
positiva la calidad de un servicio en el que se tuvo un imago previo ya que si no 





o alabanza de la marca. Por este motivo muchas organizaciones que se dedican al 
rubro de servicios deben de hacer posible una gran diferenciación a través de las 
diferentes estrategias ya sea del producto u de la manera como se comercializa, 
analizar los canales de distribución y con todos estos requerimientos cumplir con 
las exigencias de los consumidores. Si en este punto la diferenciación entre ambas 
variables hace que mejoren los requerimientos y los imagos de los consumidores, 
se debe de trabajar de una manera más óptima, para tener un mejor entendimiento 
se apela al método que analizaron Parasuraman, y otros autores. Los cuales son 
inherentes con lo imaginado por los consumidores, en este propósito y con un 
análisis más concreto se puede definir que hay algunos potencializadores que se 
afirman en los tipos de comunicación como los de  boca-oído que se dan entre los 
diferentes consumidores, las mismas complacen a cada consumidor ya que reciben lo que 
tuvieron en su mente grabado y esperado, también se suele utilizar a la publicidad para 
realizar acciones de descuentos y promociones para tratar de fidelizar a los 
clientes y buscar fidelizarlo a través del soporte de otras dimensiones que 
proponen en el modelo que tuvieron los autores Parasuraman et al., ya que nos 
manifiestan que estas dimensiones son parte integrantes de un constructo que 
tienen que ver con diferentes parámetros que mejora el imago de la calidad del 
servicio como son la seguridad propiamente dicha, el refuerzo de la fiabilidad, los 
elementos tangibles, el cuidado de la seguridad y la empatía que deben de tener 
con los consumidores para entender mejor estos detalles, se propone un resumen 
en la siguiente Tabla 1, se detallan el significado de ellos en el siguiente orden :   
 Significado de las dimensiones del modelo SERVQUAL 
El modelo SERVQUAL cuenta con 5 dimensiones: 
 Elementos tangibles (T): Aspecto de los activos fijos, como la parte física, y 
materiales de comunicación. 
 Fiabilidad (RY): destreza para hacer la prestación de servicio. 
 Capacidad de respuesta(R): Aspiración de ayudar a los clientes y servirles 
de manera oportuna. 
 Capacidad de respuesta(R): Aspiración de ayudar a los clientes y servirles 





 Seguridad (A): Conocimiento del servicio prestado y cortesía de los 
empleados así también de su habilidad para transmitir confianza al usuario. 
 Empatía (E): Atención individualizada al cliente. 
Dimensión 1: Elementos tangibles 
  Aspecto de los activos fijos ya sean los físicos, como el personal y los medios de 
comunicación. 
 La entidad cuenta siempre con equipos modernos. 
 Son atractivas las instalaciones tangibles de la organización. 
 Los colaboradores tienen su forma de vestir correcta. 
 Cuentan con componentes de publicidad como los volantes y etc. 
 
Dimensión 2: Fiabilidad 
Destreza para realizar las actividades propuestas de manera cuidadosa y fiable. 
 Hacer que las cosas pasen en el corto plazo. 
 Al presentarse un problema se hacen las medidas de contingencia para 
solucionarlo. 
 Se necesita que el servicio se haga bien desde la primera oportunidad.  
 Se concluye los servicios en el tiempo esperado. 
 Se cuida que no haya un record de errores y reclamos. 
 
Dimensión 3: Capacidad de respuesta 
Disponibilidad y fuerza de voluntad de los colaboradores para asistir el servicio 
 Los colaboradores empleados informan al cliente cuando está concluido el servicio. 
 Los colaboradores hacen un servicio rápido y eficiente. 
 Los colaboradores ayudan y apoyan a los consumidores. 






Dimensión 4: Seguridad 
Conocimiento y atención mostrada por los colaboradores y sus habilidades para 
inspirar credibilidad y confianza. 
 Se trasmite confianza a los colaboradores. 
 Los consumidores están seguros de sus operaciones. 
 Los colaboradores de la entidad están en todo momento cordiales. 
 Los colaboradores están preparados con los conocimientos y feedback para 
expresar a los clientes. 
Dimensión 5: Empatía 
Atención personalizada que brindan las organizaciones a los consumidores 
 Atención individualizada. 
 Horarios de trabajo que sean de conveniencia para los consumidores. 
 Colaboradores contribuyen a la atención personalizada a los consumidores. 
 Las organizaciones están preocupadas por las urgencias de los clientes. 
 
1.5 Objetivos. 
1.5.1. Objetivo General 
 Analizar la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad distrital de 
Santo Domingo – Morropón – Piura. 
1.5.2. Objetivos Específicos 
1.   Describir la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad distrital de  
Santo Domingo –Morropón- Piura. 
2.   Averiguar si el personal que labora en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo, cuenta con recursos materiales suficientes y ambientes 
adecuados para brindar su servicio. 
3.  Preguntar si el personal que labora en la Municipalidad distrital de Santo 
Domingo, está totalmente cualificado para brindar un servicio óptimo a 





4.   Detectar aspectos o factores que estén incidiendo en la calidad de 
servicio   que ofrece la Municipalidad distrital de Santo Domingo – 
Morropón- Piura. 
    5.   Analizar si el personal que labora en la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, le genera al usuario una imagen de honestidad, confianza y 
seguridad. 
1.6 Hipótesis 
  El nivel de calidad de servicio brindado por la municipalidad distrital de 




       Se decidió estudiar la calidad de servicio que está ofreciendo la 
Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura, teniendo en 
cuenta objetivamente la realidad, siendo necesario conocer y dar soluciones, 
pues, aquellos inconvenientes no son perennes, sino dinámicos el cual permiten 
brindarnos aprendizaje y concientizan que las dificultades son oportunidad; en 
este caso a través del conocimiento y aporte teórico nos disponemos a realizar 
el análisis del servicio de esta entidad. 
Por ende, es preciso analizar estas características y dar respuestas a ellas, 
teniendo en cuenta que los encargados de dar juicio de nuestros servicios es el 
beneficiario desde su perspectiva. 
1.7.1. Justificación Teórica. 
 
      En el presente estudio nos permitirá tener una descripción verás y real  
teniendo en cuenta aspectos referidos a las dimensiones estudiadas como la 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles. La 
originalidad de la investigación, se basa en que este estudio nos brindará 
nuevas bases teóricas sobre la calidad de servicio al usuario en la 
Municipalidad distrital de Santo Domingo, estableciendo las características de 
la calidad de servicio, que reciben los usuarios que visitan la entidad para resolver 





1.7.2. Justificación Social. 
 
El presente estudio tiene como objetivo identificar y examinar la calidad de 
servicio que ofrece la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura, cuya finalidad es obtener resultados es decir datos precisos y dar 
aportes en la mejora de calidad de servicios de dicha entidad. 
1.7.3. Justificación Metodológica 
Este análisis se justifica porque establece un antecedente directo para futuras 
investigaciones que puedan estar encaminadas e esta variable en otras 
empresas, por ende, sus resultados pueden ajustar un punto importante para 
equiparar la verdad de otras divisiones incuestionable en cuanto al factor de 



















II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y Diseño de la Investigación 
2.1.1. Tipo de investigación 
El presente trabajo de investigación es de un tipo descriptivo 
propositivo con datos de carácter cualitativo y cuantitativo, teniendo 
como base lo que manifiesta Fernández (2010), el cual usa una serie de 
técnicas e instrucciones con el objetivo de determinar y solucionar 
problemas primordiales, lograr responder los enunciados e 
interrogaciones de corte científico, de igual manera analizar la 
interacción entre los valores y los sucesos de corte científicos, además 
permite familiarizarse con el sistema de calidad de servicio con el 
objetivo de tener resultados de los eventos ocurridos dónde suceden los 
fenómenos estudiados, se determina las causas y efectos del estudio lo 
que incide la propuesta de solución , asimismo en una necesidad o vacío 
dentro de la organización se establece posibilidades de respuesta y 
solución a los problemas suscitados de acuerdo a la situación. 
 
2.1.2. Diseño de la Investigación 
            El diseño de la investigación es no experimental, transversal: es una 
investigación con diseño no experimental es aquella que identificará un conjunto 
de entidades que representan el objeto del estudio, se procede a la observación de 
los datos y en la que se efectúan sin la manipulación deliberada de variables. 
(Hernández, 2014). 
           También, la investigación se vale de fuente de información y en algún 
momento esta se pueda compartir para otras compañías del mismo giro del negocio, 
con problemática similar y en el desarrollo de formación, profesionalización o 
actualización profesional con el propósito de la finalidad de aportar en la mejora de 
la calidad de servicio en su organización logrando resultados positivos. 










M: Muestra, constituida por 352 usuarios 
O: Observación de calidad de servicio que brinda la Municipalidad 
distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura. 
 
2.2. Población y Muestra 
2.2.1. Población 
 
          Hernández (2014), afirma sobre el concepto de la población es la suma de 
los datos que tienen especificaciones determinadas, las poblaciones deberían 
encontrarse en referencia a los detalles del contenido, del lugar y en el tiempo 
correspondiente” (pag.161). 
La población para la presente investigación está constituida por la cantidad de 
habitantes del distrito de Santo Domingo, el cual está conformada por 5960 
habitantes, donde solo se tomó en cuenta los individuos votantes que utilizan el 
servicio es decir de 18 años a más; siendo un total de 4264 personas que asisten a 
la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura, a realizar diversos 




      Según Wigodski (2010), es un subconjunto exactamente representativo de la 
población. Hay diferentes tipos de muestreo: aleatoria, estratificada y sistemática. 
 
     Para determinar la muestra del presente proyecto se indago el total de la 
población en INEI, tomando el total de la población, luego se seleccionó los 
habitantes mayores de 18 años debido que son personas que a partir de esta edad 







consideradas personas votantes o ya portan el documento de identidad, los mismos 
















Fuente: (INEI, 2017) 
La fórmula para deducir el tamaño de muestra que se utilizara en la investigación 
es la muestra poblaciones finitas el cual se detalla la siguiente formula: 
                                𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 ∗ 𝑁 
N =               
𝐷2 (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄 
En el cual, 
N = Capacidad de la población (4264)  
Z = nivel de confianza (95% =1.96) 
P = perspectiva de éxito, o proporción esperada (0.5)  
Q = perspectiva de fracaso (1-0.5=0.5) 
D = precisión (Error máximo aceptable en términos de proporción). (5%) 
 
                           1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 4264 
 𝑁 =              
0.052(4264) + 1.962(0.5)(0.5) 
 
Muestra N =353 
4264 
HABITANT















2.3.1. Calidad del Servicio. 
 Dariel (2014), precisa la calidad como el total de factores, elementos y 
desarrollo de un servicio determinado. No se puede calcular por el análisis de 
sus componentes y su programación se realiza con orden integral, que 
comprende evaluar los comportamientos, características y funciones. Además, 
menciona en sus textos que la calidad de servicio reside en cumplir con las 
perspectivas que presenta el cliente sobre entorno a su calificación del servicio 
si cubre sus prioridades teniendo en cuenta a sus partes integrantes: 
Confiabilidad. La integridad de dar un servicio desde la primera vez de una 
manera consistente, con confianza y en los tiempos esperados. 
Accesibilidad. Las empresas de servicios deben disponer a los 
consumidores que puedan hacer contacto de la manera más óptima y rápida.  
Respuesta. Es la capacidad de hacer un servicio rápido y eficiente. 
Seguridad. Se debe de brindar una solución frente a los riesgos y preguntas 
que tienen los consumidores. 
Empatía. Es tener la capacidad de entender la posición del cliente. 
Tangibles. Toda la parte física y el equipo humano de la organización deben 
de ofrecer lo mejor de ellos y los colaboradores estar siempre disponibles y 
preparados. 
 
Según Casermeiro (2018), la calidad de los servicios en las empresas 
públicas siempre se considera intangibles, la que se aprecia en el momento de 
la verdad. Esta performance tiene que ver con la manera de recibir el servicio 
que tiene que tener un diferencial en la cortesía, estar siempre amables, tener 
los conocimientos, buscar la eficiencia, hacer las correcciones y la rapidez en 
cada caso en particular. También es importante garantizar el bienestar de los 
usuarios que pueden evaluarse y medirse en los servicios públicos, se 
considera mucho la infraestructura y la manera como se va realizar el mismo 





Según Casermeiro (2018), todos los servicios públicos deben de brindar la 
información específica requerida por los consumidores solo en los momentos 
que requieren necesitarla y tiene que ser de manera diáfana y oportuna. Para 
trabajar actualmente con los consumidores en los servicios públicos se deben 
de dar respuestas alentadoras y bien positivas, pero en ninguna circunstancia 























2.4. Operacionalización de Variables 
 







Material de oficina ¿El personal que labora en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo, cuenta con los materiales suficientes para 
llevar a cabo su trabajo? 
¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, disponen de los ambientes 
adecuados para realizar sus funciones? 
Cuestionario 
Tecnología ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo, dispone de tecnología (equipos 
informáticos y de otro tipo) adecuada para 
realizar su trabajo? 
Cuestionario 
Confiabilidad Solución de 
Problemas 
¿Cuándo acudo a la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, a solicitar algún servicio, sé que encontraré las 
mejores soluciones? 
Cuestionario 
Atención Eficaz a los 
usuarios. 
¿Está contento con el servicio que le brinda la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo? 
Cuestionario 
Garantía Confianza ¿El personal que lo ha atendido hasta el momento en la 
Municipalidad de Santo Domingo, le ha generado una imagen 







Profecionalismo ¿Considera usted que los trabajadores que laboran en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, están totalmente 
calificados para las tareas que tienen que realizar? 
¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, se visten adecuadamente 
para llevar a cabo su trabajo? 
Cuestionario 
  
Seguridad al usar el 
Servicio 
¿Considera usted que la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, cumple con los requisitos de seguridad al momento 
de brindar un servicio? 
 
¿El servicio realizado o brindado por la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo cumplió con sus expectativas en 




Cuando acudo a la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo para solicitar algún Servicio, ¿encuentro 
personal idóneo respecto al servicio que solicitare? 
¿El horario de atención al público para los servicios que 
ofrece la Municipalidad de Santo Domingo, asegura que se 
pueda acudir siempre que se necesita? 
Cuestionario 
Preocupación por los 
intereses de los demás. 
¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, encargados de brindar el Servicio, informan de 
manera clara y comprensible a los interesados? 
 
¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, recogen de forma adecuada las quejas y 










¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, se muestran dispuestos a 
ayudar a los usuarios? 
¿El trato con los usuarios del personal que trabaja en la 












2.5. Técnicas e Instrumentos de recolección de la Información. 
2.5.1. Técnicas 
 
Conforme a las características del trabajo de investigación análisis de calidad 
del servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Santo Domingo – 
Morropón- Piura-2019; las herramientas que utilizamos para recopilar los datos 
de la variable es el cuestionario que es un medio de recopilación de data utilizada 
para conseguir información de una población específica. (QuestionPro, 2019) 
 
El Cuestionario será aplicado a los 353 usuarios de acuerdo a la aplicación de 
la fórmula que determino la muestra el cual son personas que asisten a la 
Municipalidad de Santo Domingo –Morropón- Piura a realizar diversos 




La recolección de información del trabajo de investigación, se utilizó la técnica 
del Cuestionario de preguntas cerradas que responden a los indicativos de la 
variable desarrollada en la prueba. 
El test es la encuesta que se realiza de manera escrita a través de un formato. 











3.1. Tablas y Figuras 
3.1.1. Resultados de la dimensión de la calidad de servicio. 
Tabla N° 01: ¿El personal que labora en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo, cuenta con los materiales de oficina suficientes para 
llevar a cabo su trabajo según su punto de vista? 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 100 28% 
No 150 43% 
  En Parte  103  29%  
Total 353 100% 














    Figura N° 1: Recursos y materiales de oficina que dispone la 
Municipalidad de Santo Domingo para realizar su trabajo. 
Se puede observar que el 43% del total de la muestra, según su punto de 
vista de los encuestados cree que los colaboradores que laboran en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, no cuenta con los materiales 
de oficina suficientes para llevar a cabo su trabajo; un 29% cree que en 
parte; mientras que un considerado de 28% cree que sí. Lo que denota que 
la mayoría de las personas encuestadas, sienten que los colaboradores que 
trabajan en la Municipalidad de Santo Domingo-Morropón-Piura, no 





Tabla N° 02: ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo, disponen de los ambientes adecuados para realizar sus 
funciones? 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 250 71% 
No  97 27% 
En Parte             6           2%  
Total 353        100% 















Figura N° 2: Situación de Ambientes adecuados del personal de en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo para realizar sus funciones. 
 El 71% del total de la muestra, afirma que los colaboradores que laboran 
en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, si dispone de los ambientes 
adecuados para realizar su trabajo; un 27% cree que no; mientras que un 2% 
opina que en parte. Lo que denota que la mayor parte de la población 
encuestada consideran que los colaboradores que laboran en la 
Municipalidad de Santo Domingo, si dispone de los ambientes adecuados 










Tabla N° 03: ¿Considera usted que los trabajadores que laboran en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, dispone de tecnología (equipos 
informáticos y de otro tipo) adecuada para realizar su trabajo? 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 99 28% 
No 57 16% 
  En Parte              197  56% 
Total 353 100% 









Figura N°3: Disposición de tecnología (equipos informáticos y otros) 
adecuada para realizar su trabajo en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo. 
El 56% del total de las personas encuestadas, considera que los 
trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo- 
Morropón-Piura, en parte dispone de la tecnología adecuada para realizar 
su trabajo; un 28% opina que sí; mientras que un 16% considera que no. 
Esto nos quiere decir que la mayoría de las personas encuestadas afirma 
que los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, en parte si dispone de tecnología (equipos informáticos y otros) 









Tabla N°04: Cuando acude usted a la Municipalidad Distrital de Santo 














Figura N° 4: ¿Cuándo acude usted a la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo a solicitar algún servicio, ¿sabe que encontrará las 
mejores soluciones? 
El 50% del total de la muestra, manifiesta que cuando acude a la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo a solicitar algún Servicio, en 
parte sabe que encontrará las mejores soluciones; un 30% manifiesta que 
no; mientras que un considerando 20% opina que sí. Lo que denota que la 
mayor parte de las personas encuestadas manifiestan que cuando acuden a 
la Municipalidad Distrital de Santo Domingo a solicitar algún Servicio, en 
parte saben que encontrarán las mejores soluciones considerando que no es 




Opciones          Frecuencia Porcentaje 
Si 70 20% 
No 106 30% 
  En Parte                       177 50%  





Tabla N° 05: ¿Está contento con el servicio que le brinda la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo? 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 101 28% 
No 133 38% 
Puede Mejorar 119 34% 
Total 353 100% 













Figura N°5: Satisfacción del servicio que brinda la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo. 
El 38% del total de los usuarios encuestados, no están satisfechos con el 
servicio que le ofrece la Municipalidad Distrital de Santo Domingo; un 34% 
manifiesta que puede mejorar; mientras que un considerando 28% si está 
satisfecho. Lo que indica que la mayor parte de los usuarios encuestados no 







Tabla N° 06: ¿El personal que hasta el momento le ha atendido en la 
Municipalidad de Santo Domingo, le ha genera una imagen de honestidad y 
confianza? 
 
Opciones. Frecuencia Porcentaje 
Si 147 42% 
No  43 12% 
  Algunos             163            46%  
Total 353          100% 










Figura N°6: ¿El personal que hasta el momento le atendido en la 
Municipalidad de Santo Domingo, le genera una impresión de 
honestidad y confianza? 
El 46% del total de los encuestados manifiestan que solo parte de los 
colaboradores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo 
si le genera una imagen de honestidad y confianza; un 42% manifiesta sí; 
mientras que un considerando 12% manifiestan que no, esto nos quiere decir 
que la mayor parte de encuestados, manifiestan que solo parte de los 
colaboradores que trabajan en la Municipalidad de Santo Domingo les 





Tabla N° 07 ¿Considera usted que los trabajadores que laboran en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, están totalmente calificados 
para las tareas que tienen que realizar? 















Figura N°7: ¿Considera usted que los trabajadores que laboran en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, están totalmente calificados 
para las tareas que tiene que realizar? 
El 38% del total de la muestra, considera que solo algunos de los trabajadores 
que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo están totalmente 
calificados para cumplir sus funciones que les corresponde; un 34% considera 
que no lo están calificados para asumir sus funciones; mientras que un 
considerando 28% manifiestan que sí. Lo que significa que la mayor parte de 
las personas encuestadas, consideran que solo algunos trabajadores que 
laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, están totalmente 
calificados para desarrollar sus funciones que les corresponde. 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 100 28% 
No 121 34% 
Algunos 132 38% 





Tabla N° 08 ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo, se visten adecuadamente para llevar a cabo su 
trabajo? 
 









Figura N° 8: ¿los trabajadores que laboran en la Municipalidad de 
Santo Domingo, se visten adecuadamente para llevar a cabo su 
trabajo? 
El 61% del total de la muestra, considera que los colaboradores que laboran 
en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, no se viste adecuadamente 
para cumplir sus funciones en su trabajo; un 28% considera que en parte; 
mientras que un considerando 11% manifiestan que sí. Lo que significa que 
la mayoría de las personas encuestadas opinan que el personal que labora en 
la Municipalidad Distrital de Santo Domingo-Morropón-Piura no se viste 
adecuadamente para ejecutar sus actividades. 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 40 11% 
No 214 61% 
  Algunos                99             28% 





Tabla N° 09: ¿Considera usted que la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, cumple con los requisitos de seguridad al momento de brindar un 
servicio y la respuesta en cuanto al acceso a la información? 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 107 30% 
No  90 26% 
  A Veces               156               44%  
Total 353              100% 









Figura N° 9: ¿Considera usted que la Municipalidad de Santo Domingo, 
cumple con los requisitos de seguridad al momento de brindar un servicio 
y la respuesta en cuanto al acceso a la información? 
 
El 44% del total de la muestra, considera que la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo a veces cumple con los requisitos de seguridad al momento de brindar 
un servicio; un 30% considera que si cumple constantemente con los requisitos; 
mientras que un considerando 26% manifiestan que no. Lo que denota que la 
mayoría de las personas encuestadas, consideran que la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo a veces cumple con los requisitos de seguridad al momento 





Tabla N° 10: ¿El servicio ejecutado en los trámites que fue a realizar a la 






                      
















Figura N°10: ¿El servicio ejecutado en los trámites que fue a realizar a la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo cumplió con sus expectativas? 
El 39% del total de la muestra, manifiesta que el servicio brindado en los 
trámites que fue a realizar a la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, en 
parte cumplió con sus expectativas; un 33% manifiesta que no cumplió con sus 
expectativas; mientras que un considerando 28% manifiestan que si cumplió 
con sus exceptivas. Lo que significa que la mayoría de las personas encuestadas, 
manifiestan que el servicio brindado en los trámites que fueron a realizar a la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, en parte cumplió con sus 
expectativas no logrando una satisfacción a 100%. 
 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 99 28% 
No 117 33% 
  En Parte               137              39%  





Tabla N° 11: Cuándo acude a la Municipalidad Distrital de Santo Domingo 
para solicitar algún Servicio, ¿encuentra personal idóneo respecto al 
servicio que solicita? 
 








Figura N° 11: Cuándo acude a la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo para solicitar algún Servicio, ¿encuentra personal idóneo 
respecto al servicio que solicita? 
El 39% del total de la muestra, manifiesta que cuándo acude a la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo para solicitar algún Servicio, en 
parte encuentra personal idóneo respecto al servicio que solicita; un 33% 
manifiesta que no; mientras que un considerando 28% manifiestan que si 
encuentra personal idóneo. Lo que denota que la mayoría de las personas 
encuestadas, manifiestan que cuándo acuden a la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo para solicitar algún Servicio, en parte es decir en algunas 




Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 100 28% 
No 116 33% 
  En Parte               137              39%  





Tabla N° 12: ¿El horario de atención al público para los servicios que ofrece 
la Municipalidad de Santo Domingo es el adecuado y asegura que se pueda 






















Figura N° 12: ¿El horario de atención al público para los servicios que ofrece 
la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, es el adecuado y asegura que se 
pueda acudir siempre que se necesita? 
 
El 39% del total de la muestra, considera que el tema del horario de atención al 
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, no es el adecuado y 
no garantiza que se pueda acudir a ellos siempre que los necesitamos; un 31% 
considera que si lo es; mientras que un considerando 30% considera que en parte. 
Esto nos dice que la mayor parte de los individuos encuestados, consideran que 
el horario de atención al público para los servicios que brinda la Municipalidad 




Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 110 31% 
No 137 39% 
  En Parte               106               30%  





Tabla N° 13: ¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo encargados de brindar el Servicio, informan de manera clara y 













Figura N° 13: ¿Considera usted que los trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo encargado de brindar el 
Servicio, informa de manera clara y comprensible a los interesados? 
El 39% del total de la muestra, considera que los colaboradores de la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo encargados de brindar el 
Servicio, no informa del mismo a los usuarios de manera clara y 
comprensible; un 33% considera que a veces; mientras que un considerando 
28% opina que si lo hace. Lo que denota que la mayor parte de las personas 
encuestadas, consideran que los colaboradores de la Municipalidad Distrital 
de Santo Domingo encargado de brindar el Servicio, no informa del mismo 
a los usuarios de manera diáfana y entendible. 
 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 100 28% 
No 138 39% 
A Veces 115 33% 





Tabla N° 14: ¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo, recogen de forma adecuada las quejas y sugerencias de los 
usuarios? 
 
         









Figura N° 14: ¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo encargados de brindar el Servicio, recogen de forma adecuada 
las quejas y sugerencias de los usuarios? 
 
El 38% del total de la muestra, considera que los colaboradores de la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo encargados de brindar el Servicio, 
no recogen las quejas y sugerencias de forma adecuada de los usuarios; un 
34% considera que a veces; mientras que un considerando 28% considera que 
si lo hacen. Lo que denota que la mayoría de las personas encuestadas, 
consideran que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo encargados de brindar el servicio, no recogen las quejas y 
sugerencias de forma adecuada de los usuarios. 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 99 28% 
No 135 38% 
  A Veces               119            34% 





Tabla N° 15: ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital 













Figura N° 15: ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, se muestran dispuesto a ayudar a los 
usuarios? 
El 38% del total de la muestra, considera que los colaboradores que trabajan 
en la Municipalidad de Santo Domingo, no se muestra dispuesto a colaborar 
con los usuarios; un 33% considera que a veces; mientras que un 
considerando 29% considera que si lo hace. Lo que significa que la mayoría 
de las personas encuestadas, consideran que los colaboradores que labora en 
la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, no siempre está dispuesto a 
colaborar a los usuarios. 
 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
Si 103 29% 
No 133 38% 
  A Veces               117             33%  






Tabla N° 16: ¿El trato con los usuarios del personal que trabaja en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, es considerado y amable? 
 
  Opciones     Frecuencia        Porcentaje  
Si 105 30% 
No 129 36% 
  A Veces       119           34%  
Total 353 100% 









Figura N° 16: ¿Trato del personal que labora en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo con los usuarios es 
considerado y amable? 
El 36% del total de la muestra, considera que el trato de los 
colaboradores que trabajan en la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo con los usuarios no es considerado y amable; un 34% 
considera que a veces; mientras que un considerando 30% considera 
que si lo es. Lo que significa que la mayor parte de los encuestados, 
consideran que el trato del personal que labora en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo con los usuarios no es considerado y 







 IV. DISCUCIÓN  
En el proceso de desarrollo del trabajo de investigación se estudió la calidad de 
servicio que brinda la Municipalidad Distrital de Santo Domingo- Morropón- Piura, 
teniendo en cuenta las opiniones de los beneficiarios. En el objetivo General: Analizar la 
calidad de servicio que ofrece la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura, y el primer objetivo específico, el cual consiste en describir la calidad de servicio 
que brinda la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura, destacando 
el autor (Aquino, 2009), manifiesta que actualmente es importante correlacionar los 
atributos que cuentan las empresas ya sea de orden físico con de los colaboradores, los 
cuales determinan en el largo plazo un vínculo con los consumidores por el trabajo que 
reciben. Por ende para que se ejerza una imagen positiva hay que trabajar en el imago 
futuro de los consumidores y cubrir sus expectativas con la mejora de los procesos y ver 
que necesidades incurren con la puesta en marcha del negocio. Por lo manifestado, si 
cumplimos con los requerimientos de los consumidores, esto con una adecuada 
comunicación e información de los procesos y promociones del negocio, contribuirá a 
una relación de largo plazo con los clientes, y de igual manera ver cómo se comporta la 
competencia y buscar la mejora continua con poner en marcha las nuevas estrategias en 
torno a los diferentes giros de negocio, por ende de acuerdo al objetivo general planteado 
obtenemos un efecto negativo en la calidad de servicio, ya que resulta deficiente debido 
a manifestaciones de usuarios, este resultado se sostiene en la tabla N° 05 y figura N° 05; 
donde el 38% del total de las personas encuestadas no se encuentran satisfechos con el 
servicio que le brinda la Municipalidad Distrital de Santo Domingo; un 34% manifiesta 
que puede mejorar; mientras que un considerando 28% si está satisfecho. Lo que 
simboliza que la totalidad de las personas encuestadas, no están satisfechas con el 
servicio que le brinda la Municipalidad de Santo Domingo, demostrándose también en 
que del total de la muestra el 39%, considera que el personal encargado de brindar el 
Servicio, no informa del mismo a los usuarios de manera clara y comprensible además 





no recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los beneficiarios, también se 
demuestra que el 38% del total de la muestra no está dispuesto a ayudar a los usuarios, 
el cual se deduce que según el antecedente mencionado no se brinda una calidad de 
servicio eficiente por parte de la entidad. 
En el segundo objetivo específico, averiguar si el personal que labora en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, cuenta con materiales suficientes y 
ambientes adecuados para brindar su servicio, en donde se encontró que del 100% de la 
muestra, el 43% del total opina que los trabajadores que laboran en la Municipalidad no 
cuentan con los materiales de oficina suficientes para llevar a cabo sus actividades y 
tampoco la tecnología adecuada; sin embargo si cuenta con los ambientes adecuados para 
la atención de acuerdo al resultado de un 71% del total de la muestra, sustentado en el 
Grafico y Tabla N° 02. 
En el tercer objetivo específico, preguntar si el personal que labora en la 
Municipalidad distrital de Santo Domingo, está totalmente cualificado para ofrecer un 
servicio óptimo a la población dominicana, donde se encontró que del 100% de la 
muestra, el 38% del total de la muestra, considera que solo algunas de las personas que 
laboran en la entidad, están totalmente calificadas para las tareas que tienen que efectuar 
y un 34% considera que no y un 28% manifiestan que sí. Lo que se concluye que la 
mayoría de las personas encuestadas, opinan que solo algunas de las personas están 
totalmente calificadas para realizar sus funciones que les corresponde , además de 
acuerdo al Gráfico y Tabla N°11, muestra que cuando los usuarios acuden a la entidad a 
realizar sus trámites en la diversas oficinas, el 39% del 100 % del total de la muestra, 
manifiesta que no encuentra el personal idóneo respecto al servicio que solicita, 
sustentando que en ocasiones el servicio brindado no es el adecuado. Teniendo en cuenta 
según (Casermeiro, 2018), la calidad de los servicios en las empresas públicas siempre 
se considera intangibles, la que se aprecia en el momento de la verdad. Esta performance 
tiene que ver con la manera de recibir el servicio que tiene que tener un diferencial en la 





correcciones y la rapidez en cada caso en particular. También es importante garantizar el 
bienestar de los usuarios que pueden evaluarse y medirse en los servicios públicos, se 
considera mucho la infraestructura y la manera como se va realizar el mismo con el 
recurso humano que ahora está evaluado por competencias. 
Con respecto al cuarto objetivo, detectar factores que estén incidiendo en la 
calidad de servicio que ofrece la Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura; se encontró de acuerdo a la investigación realizada que un aspecto que interviene 
en la calidad de servicio es la falta de material de oficina el cual está sustentado con un 
43% del total de la muestra aplicada, también la tecnología no es la adecuada siendo solo 
algunas oficinas las que dispone de este beneficio tal como se manifiesta en el Gráfico y 
Tabla N°03, donde el 56% del total de la muestra, considera que los colaboradores que 
trabajan en la entidad municipal, solo usan parcialmente del sotfware adecuado para 
concretar su laburo y algo primordial que representa un punto muy importante es que la 
municipalidad no cuenta con un uniforme que lo identifique con la institución, enfocado 
en la respuesta de un 61% del total de la muestra, donde hacen mención que el personal 
no se viste adecuadamente para llevar a cabo sus funciones diarias , además según el 
36% de la opinión, parte del personal no se muestra amable con los usuarios generando 
incomodidad. 
Según el antecedente que corresponde a Estrada, Gongora, Karina, & Vazquez 
(2015), cuyo objetivo es determinar mediante encuestas, cómo contribuye la cultura 
organizacional en la calidad de servicio al cliente por parte de los trabajadores de la 
empresa de transporte TRC Express de la ciudad de Trujillo, periodo setiembre-
noviembre del 2015. El cual concluye que la calidad en el servicio al cliente es muy 
importante dentro de toda organización, ya que los usuarios no solo necesitan que el 
producto o servicio se adecue a sus necesidades, sino también sientan que las entidades 
se preocupen por ellos, para lo cual deben de disponer de personal adecuado y que esté 
capacitado para atender a sus clientes ya que todo esto garantizará su confianza y 





Santo Domingo en beneficio de todos los usuarios en general. 
En el quinto objetivo específico, analizar si el personal que labora en la 
Municipalidad Distrital de Santo Domingo, le genera al usuario una imagen de 
honestidad, confianza y seguridad, el cual se obtuvo que el 46% del total de la muestra, 
manifiesta que solo parte del personal que labora en la entidad, si le genera una imagen 
de honestidad y confianza, además un 44% del total de la muestra, considera que el 
personal que labora en la municipalidad, solo a veces cumple con los requisitos de 
estándares de seguridad que brinda en lo que respecta en el acceso de información o al 























V. CONCLUSIONES  
De acuerdo al análisis de calidad de servicio brindado por la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, los usuarios que siempre visitan a la municipalidad para 
solicitar diversos servicios dieron su punto de vista a través del cuestionario que se 
ejecutó, y de acuerdo al objetivo general y el primer objetivo específico, están 
directamente relacionados con la satisfacción del servicio y se sustenta en el Grafico 
y tabla N°05 en donde los resultados obtenidos fueron, un 38% del total de la muestra, 
no está satisfecho con el servicio que le brindan, mientras que el 34% manifiesta que 
puede mejorar; mientras que un considerando 28% si está satisfecho, lo que significa 
que la mayor parte de los contribuyentes encuestados, no están satisfechas con el 
servicio, por ende los colaboradores de la municipalidad se deben capacitar en temas 
relacionados de calidad de servicio, utilizando el lenguaje adecuado para el usuario 
dominicano. 
Respecto al segundo objetivo específico, se encontró que un 43% del total de 
la muestra aplicada, cree que el personal que labora en la Municipalidad, no cuenta 
con los materiales de oficina y tecnología suficientes para llevar a cabo sus funciones; 
sin embargo, si cuenta con los ambientes adecuados para la atención de acuerdo al 
resultado de un 71% del total de la muestra demostrado en el Grafico y Tabla N°02, 
siendo una fortaleza para la entidad. 
En el análisis del tercer objetivo específico, preguntar si el personal que trabaja 
en la Municipalidad distrital de Santo Domingo, está totalmente cualificado para 
brindar un servicio óptimo a la población dominicana, se encontró que el 38% del total 
de la muestra, considera que solo algunos trabajadores están totalmente calificados 
para las tareas que tiene que efectuar en la entidad y un 34% considera que no y el 
resto que sí. Lo que indica que la mayoría de las personas encuestadas, opinan que 
solo algunas de las personas están totalmente preparadas para asumir sus funciones 
que les corresponde , además de acuerdo al Gráfico y Tabla N°11, muestra que cuando 





del total de la muestra, manifiesta que no encuentra el personal idóneo respecto al 
servicio que solicita, sustentando que en ocasiones el servicio brindado no es el 
adecuado, por diversos motivos como el lenguaje utilizado por los trabajadores 
de la entidad, siendo una deficiencia para los usuarios al momento de entender el 
mensaje brindado. 
Con respecto al cuarto objetivo, se encontró que los aspectos que influyen en 
la calidad de servicio es la falta de material de oficina según lo sustenta un 43% del 
total de la muestra aplicada, también la tecnología no es la adecuada siendo solo 
algunas oficinas las que dispone de este beneficio tal como se manifiesta en el Gráfico 
y Tabla N°03, y además un punto muy importante es que la municipalidad no cuenta 
con una vestimenta o uniforme que lo identifique con la institución, según la opinión 
del 61% del total de la muestra, donde hacen mención  que  el personal no se viste 
adecuadamente para llevar a cabo sus funciones, también según el 36% de la opinión, 
parte de los trabajadores no se muestran amables con los que requieren el servicio 
generando incomodidad en los usuarios. 
En el quinto objetivo específico, se obtuvo que el 46% del total de los 
encuestados, manifiestan que solo algunos trabajadores si generan una imagen de 
honestidad y confianza; además un 44% del total de la muestra, considera que el 
personal solo a veces cumple con los requisitos de estándares de seguridad que brinda, 
en lo que respecta en el acceso de información o al momento de brindar cualquier 
información. 
Teniendo en cuenta la variable calidad de servicio, la hipótesis y los objetivos 
planteados se concluye, teniendo en cuenta a los resultados de la investigación del 
análisis de la calidad de servicio que brinda la municipalidad de Santo Domingo, 
donde se refleja que la entidad requiere mejorar la calidad de servicio; para lo cual, 
teniendo en cuenta el estudio de antecedentes y teorías relacionadas al tema; el servicio 





relacionados con la calidad de servicio brindado al usuario, además en la investigación 
se refleja que el personal no cuenta con material suficiente para el desempeño de sus 
funciones, donde la solución es destinar un presupuesto para la adquisición de material 
que se utiliza. Asimismo, un punto muy importante es el uniforme adecuado que debe 
portar cada trabajador que lo identifique de la institución y le permita dar una mejor 
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ANEXO N° 01 
CUESTIONARIO 
El presente cuestionario es parte de una investigación que tiene por objetivo evaluar la Calidad 
del Servicio que Ofrece la Municipalidad Distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura-
2019. Es totalmente confidencial y anónimo, por lo cual le agradeceremos ser los más sincero 
posible. 
Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su 
preferencia. Datos Generales 
Edad: ( ) Sexo ( ) 
ELEMENTOS TANGIBLES 
 
1. ¿El personal que labora en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, cuenta 
con los materiales de oficina suficientes para llevar a cabo su trabajo? 
 
Si No En parte 
 
2. ¿El personal que labora en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, dispone de los 
ambientes adecuados para realizar sus funciones? 
 
Si No En parte 
 
3. ¿El personal que  labora  en  la  Municipalidad Distrital  de  Santo Domingo, dispone 
de
la tecnología (equipos informáticos y otros) adecuada para realizar su trabajo? 
 






4. Cuando acude a la Municipalidad Distrital de Santo Domingo a solicitar algún servicio, 
¿sabe que encontrará las mejores soluciones? 
 
Sí No En parte 
 
5. ¿Está contento con el servicio que le brinda la Municipalidad Distrital de Santo 
Domingo? 
 




6. ¿El personal que lo ha atendido en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, le 
genera una imagen de honestidad y confianza? 
 
Si No Algunos 
 
7. ¿Considera usted que los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo, están totalmente calificados para las tareas que tiene que realizar? 
 
Si No Algunos 
 
8. ¿Los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, se 
visten adecuadamente para llevar a cabo su trabajo? 
 
Si No Algunos 
 
9. ¿Considera usted que la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, cumple con los 
requisitos de seguridad al momento de brindar un servicio y la respuesta en cuanto al 
acceso a la información? 
 
Si No A veces 
 
10. ¿El servicio ejecutado en los trámites que fue a realizar a la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo cumplió con sus expectativas? 
 








11. Cuándo acude a la Municipalidad Distrital de Santo Domingo para solicitar algún 
Servicio, 
¿encuentra personal idóneo respecto al servicio que solicita? 
 
Sí No En parte 
12. ¿El horario de atención al público para los servicios que ofrece la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, asegura que se pueda acudir a ellos siempre que se 
necesita? 
 
Sí No En parte 
 
13. ¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo Domingo encargados de 
brindar el Servicio, informa del mismo a los usuarios de manera clara y comprensible? 
 
Si No A veces 
 
14. ¿Los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santo Domingo encargados de 
brindar el Servicio, recogen de forma adecuada las quejas y sugerencias de los 
usuarios? 
 
Si No A Veces 
 
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
15. ¿los trabajadores que laboran en la Municipalidad Distrital de Santo Domingo, se 
muestran dispuestos a ayudar a los usuarios? 
 
Si No A Veces 
 
16. ¿El trato con los usuarios del personal que trabaja en la Municipalidad Distrital de 
Santo Domingo para con los usuarios es considerado y amable? 
 





ANEXO N° 02 
 
 
FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 
 
Nombre: 
Cuestionario orientado a verificar la calidad de servicio que ofrece la la Municipalidad 
distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura 
 
Autores: 










353 usuarios que realizan diversos trámites en la Municipalidad distrital de Santo Domingo 
– Morropón- Piura; de ambos sexos. 
 
Modo de aplicación. 
El instrumento está estructurado en base a 16 ítems, que se encuentra dividido de la siguiente 
manera: Variable 1 calidad de servicio: cuyas dimensiones (Elementos tangibles (T), 








ANEXO N° 03 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Análisis de la calidad de servicio que ofrece la municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- Piura. 
 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  
 
VARIABLES INSTRUMENTO 










Analizar la calidad de servicio que ofrece la 
Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura. 
ESPECÍFICOS 
-Describir la calidad de servicio que ofrece la 
Municipalidad distrital de Santo Domingo –Morropón- 
Piura. 
-Averiguar si el personal que labora en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, cuenta con recursos 
materiales suficientes y ambientes adecuados para 
brindar su servicio. 
-Preguntar si el personal que labora en la Municipalidad 
distrital de Santo Domingo,  está   totalmente 
cualificado para  brindar  un  servicio  óptimo  a  la  
población dominicana. 
 
El nivel de calidad de 
servicio brindado por la 
municipalidad distrital de 
Santo Domingo – 
Morropón- Piura, es 
deficiente debido a 
manifestaciones de 
usuarios. 






-Detectar aspectos o factores que estén incidiendo en la 
calidad de servicio que ofrece la Municipalidad distrital 
de Santo Domingo –Morropón- Piura. 
-Analizar si el personal que labora en la Municipalidad 
Distrital de Santo Domingo, le genera al usuario una 
imagen de honestidad, confianza y seguridad. 










ANEXO Nº 04 
 
FORMATO Nº T1-VRI-USS AUTORIZACIÓN DEL AUTOR (ES) 
(LICENCIA DE USO) 
Pimentel, 04 de Marzo del 2020 
Señores 
Vicerrectorado de Investigación  




ISAURA CASTILLO CASTILLO con DNI 47773679 
 
En mí calidad de autor exclusivo de la investigación titulada: ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
QUE OFRECE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTO DOMINGO-MORROPON – PIURA 2019, 
presentado y aprobado en el año 2019 como requisito para optar el GRADO DE BACHILLER de la 
Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACIÓN, por medio del 
presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigación de la Universidad Señor 
de Sipán para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) 
trabajo y muestre al mundo la producción intelectual de la Universidad representado en este trabajo 
de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera: 
• Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio 
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional – http://repositorio.uss.edu.pe, así 
como de las redes de información del país y del exterior.  
• Se permite la consulta, reproducción parcial, total o cambio de formato con fines de conservación, 
a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad 
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliográfica se le dé crédito al 
trabajo de investigación y a su autor.  
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo Nº 822. En efecto, la 
Universidad Señor de Sipán está en la obligación de respetar los derechos de autor, para lo cual 
tomará las medidas correspondientes para garantizar su observancia. 































































































































ANEXO N° 10 REPORTE TURNITEN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN. 
 
